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AFGORELSE FRA
ANKENAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 2011-0035
Klageren: XX pd vegne YY
2000 Frederiksberg
Indklagede: DSB S-tog
Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pd 750 kr. grundet manglende bekraeftelse pd sms-billet

fgr ombordstigning.

Ankenaevnets
sammensaetning: Naevnsformand, landsdommer Tine Vuust
Bjarne Lindberg Bak
Ingrid Dissing
Claus Jgrgensen
Torben Steenberg
SAGSFREMSTILLING:

Klageren reklameret til indklagede: 26. januar 2011
Klagegebyr modtaget i ankenaevnet: 21.februar 2011

Sagens omstaendigheder: Den 26. januar 2011 kl. 18:43 bestilte klagerens datter en 5 zoners
sms-billet gaeldende fra zone 01. K. 18:48 steg hun pa toget, der karte 4 minutter senere. KI.
18:55 blev der foretaget kontrol af datterens rejsehjemmel. Hun havde i midlertidigt modtaget en
sms kl. 18:54 om at hendes bekraeftelse pd sms-billetkab var sket for sent, og at hun skulle prgve
igen. K. 18:55 blev hun pélagt en kontrolafgift.

Ifglge klagerens datter skyldtes den sene bekraeftelse en fejl i sms-systemet, hvor der gik fire
minutter, fra hun bestilte sms-billetten, til hun modtog bekraeftelsen. Der md maksimalt g tre
minutter, ellers annulleres bestillingen.

DSB S-tog har efterfglgende afvist klagerens anmodning om at annullere kontrolafgiften, idet de
henviser til, at den manglende sms-billet skyldes, at klagerens datter ikke reagerede i tide, og at
kontrolafgiften derfor er korrekt udstedt efter gaeldende regler.

Udskrift fra Unwire Mobile Platform, der leverer sms-billetter, viser, at klagerens datter den 26.
januar 2011 kl. 18:43:27 fra zone 01 har bestilt en 5 zoners sms-billet.

Kl. 18:43:27 er der sendt en valideringsbillet med pris og besked p4, at hun skal bekraefte kgbet.
Kl. 18:47:43 er billetten annulleret, idet kreditkontrol hos operatgren er fejlet.

Udskrift fra Unwire ser sdledes ud:
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Status: ANNULLERET

Bestillingskanal: SMS

Betalingskanal: SMS

Kontrolkode:

Serial kode: AF2ZAWRF

Billettype: Voksen

Pris: DKK 60,00

Kebstidspunkt: onsdag, 26. januar 2011, 18:43
Operater: Telenor

System meddelelser

25. jan 2011, 22:27; Kategori 3 Mobil portal problemer: afmelding
25, jan 2011, 22:09: Kategori 3 Mobil portal problemer

25, jan 2011, 12:35: Kategori 2 TDC SMS driftproblemer - Afmelding
25, jan 2011, 09:02: Kategori 2 TDC SMS driftproblemer

25. jan 2011, 08:25: Kategori 2 TDC SMS driftproblemer - Afmelding
Planlagte service vindue

Ingen planlagte service vinduer

Betalings oversigt
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Tidsstempel Handling

26. januar 2011, 18:43:27Billet bestilt

26. januar 2011, 18:43:27Sender validerings SMS

RetningTekst

— Zone 1 antalzoner 5 v

DETTE ER IKKE EN BILLET. Du har bestilt en
billet: 5 zoner voksen fra zone 1 i

- Hovedstadsomradet. Pris 60,00 kr.
Svar JA for at kebe ellers annulieres bestillingen.
Vh. Bus&Tog Mobilbillet

Billet annulleret da kreditkontrol hos
26. januar 2011, 18:47:430perateren fejlede.: Udgdende —
validerings-besked udigbet

26. januar 2011, 18:47:57Validerings SMS modtaget

DSB S-tog har adspurgt oplyst falgende om teksten kl. 18:47:43:

"Teksten i systemet i den oprindelige udskrift om at kreditkontrol fejlede, skyldes at Unwire samtidig med
udsendelse af bekraeftelsesbesked til kunden, laver en forespgrgsel hos teleselskabet om kunden har penge
nok til at gennemfgre kgbet. Beskeden kan enten betyde at der er afsendt et negativt svar fra teleselskabet,
at beskeden er fejlet undervejs eller — som udskriften af gateway’en antyder — at billetkgbet er blevet annul-
leret da der ikke er modtaget en bekraeftelse til tiden. Jeg kan ikke lige svare pd hvad den har betydet i den
konkrete sag, men der er tale om en intern systembesked — den besked der er sendt til kunden er den kor-
rekte eksterne besked, nemlig at kunden har bekraeftet for sent, og derfor ma sende en ny bestilling.”

Herudover har DSB S-tog indsendt falgende udskrift fra al trafik, der har veeret pa det pdgeaeldende

nummer den pagzeldende dag:

Operator: sonofon.onfone

DSB-Movia-

DSB-Movia-

Vi har modtaget din bekreftelse for
sent. Der m3

2011-01-26 18:459:00 bill=t other Metro-SMS- Metro-SMS- 1415 dk.sonofon 0.0 DKK oK . = .
billat billat maksimalt ga 2 mlnl..lttler. Start
forfra. Bus&Tog Mobilbillet
DSB-Movia- DSB-Movia-
- - 18:4%:00 smsbillet_blindsend other Metro-SMS- Metro-SMS- 1415 dk.soncfon 0.0 DKK oK Jz
2011-01-26 ; X
billet billet
DETTE ER. IKKE EM BILLET. Du har
bestilt en billet: 5
DSB-Movia- DSB-Movia- zoner voksen fra zone 1
s011-g1-3g 184327 billet gther Metro-SMS- Metro-SMS- 1415  dk.soncfon 0.0 DKK oK Hovedstadsomridet. Pris 60,00 kr.
Eill=t bill=t Swar JA for 2t kebe
ellers annulleres bestillingen. Wh.
Bus&Teg Mabilkillet
DSB-Movia- DSB-Maovia-
- e 18:43:27 smsbillet_blindsend other Metro-SMS- Metro-SMS- 1415 dk.sanofon 0.0 DEK oK Zone 1 antalzoner S v
2011-01-28 billet bill=t
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DSB S-tog har forklaret, at udskriften viser, at klageren fgrst bekraeftede kgb af billetten kl. 18:49
og at dette var for sent, hvorefter billetten blev annulleret. De kan ikke se, hvorndr beskeden er
modtaget pa klagerens telefon, men der kan i visse tilfeelde ga et par minutter.

Billeder af klagerens datters telefon:

|:xpr P
®  PDF-filer.

¥ Jomen

Toh
1415
Svar JA for at kebe ellers

annulleres bestilli
Vh. Bus&Tog Mobmt

—

v

1847

DETTE ER IKKE EN BILLET. Du har
bestilt en billet: 5 zoner voksen fra
zone 1 Hovedstadsomradet. Pris

4

18:54

Vi har modtaget din bekraeftelse
for sent. Der md maksimait ga 3
minutter. Start forfra. Bus&Tog
Mobilbillet

60,00 kr.

svar JA for at kebe ellers
annulleres bestillingen,
V. Bus&Tog Mobilbillet

-

Af disse billeder fremgar det, at klagerens datter kl. 18:47 modtog besked om at bekraefte billet-
kgbet. Dette gjorde hun kl. 18:48.

Kl. 18:48 steg hun pa toget.

KI. 18:54 modtog hun besked om, at kgbet var annulleret.

PARTERNES KRAV OG BEGRUNDELSER:
Klageren: @nsker kontrolafgiften annulleret og har til stgtte herfor gjort geeldende,

at hendes datter bestilte en 5 zoners sms-billet kl. 18:43 kl. 18:47 modtog en besked om at be-
kraefte denne. Det gjorde hun kl. 18:48, inden hun steg pa toget, der afgik kl. 18:52,

at hendes datter kl. 18:54 modtog en besked om, at bekreeftelsen ikke var givet hurtigt nok. P3
dette tidspunkt talte hun allerede med kontrollgren,

at hun oplyste kontrollgren om, at hun ville sende en ny bestilling, hvilket kontrollgren afviste og
kl. 18:56 pdlagde datteren en kontrolafgift, selv om sms’en bekraeftede, at hendes udsagn var
korrekt,
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at det er uforstdeligt at datteren blev palagt en kontrolafgift, idet der gik 4 minutter fra sms-
billetten er bestilt, og til beskeden om bekreeftelse kom,

at datteren bekrzaeftede billetten 1 minut efter, og fgrst kl. 18:54 modtog besked om, at hun havde
bekreeftet for sent, da der var gdet mere end 3 minutter, og at hun skulle starte forfra,

at datteren har haevdet, at der har veeret fejl med sms-systemet, hvilket bekraeftes af de sms dat-
teren har modtaget i forbindelse med kgb af sms-billetten,

at b&de kontrolafgift og de 60 kr. som billetten oprindelig ville have kostet, skal eftergives, grundet
den yderst darlige sagsbehandling og hgjst usmagelige made at fa penge ud af folk p3,

at klagerens datter havde reelle intentioner,
at fordi den moderne teknisk ikke fungerer, skal datteren ikke lastes for det,

at det undrer, at kontrollgren har angivet, at klagerens datter ikke havde fremvist legitimation, idet
hun sammen med sin telefon fremviste sit periodetogkort, som daekker resten af hendes togtur,

at personalet opfordrer til brug af sms-billetter, men dette sker ikke med information om, at bil-
letten skal vaere bekreeftet inden pastigning,

at kontrolafgiften er givet i en meget kold tid, hvor togene har kagrt uregelmaessigt, hvis de over-
hoved karte, hvorfor man ikke kan beteenke togpassagerne i at std pa et tog, inden billetten er
blevet bekrzeftet, men er bestilt, samt

at DSB udbyder en vare der langt fra er tilgeengelig; forsgg pa keb af sms-billetter, forsgg pa keb
af billetter i automater, kgb af billetter og periodekort i billetkontorer og DSB kiosker eller for den
sags skyld en simpel ting som at kunne stemple et klippekort.

Indklagede: Fastholder kravet om betaling af kontrolafgiften og har til stgtte herfor gjort gael-
dende,

at kontrolafgiften er korrekt udstedt, idet kunden ikke var i besiddelse af gyldig billet,

at det fremgdr af udskrifterne fra Unwire, at klagerens datter blev orienteret om, at hendes billet-
anmodning var annulleret, idet hun ikke fik bekraeftet i tide,

at bestiller man en sms-billet, vil man straks fa tilsendt en ny sms, hvori det oplyses, at man skal
bekraefte billetkgbet. Denne sms skal svares inden 3 minutter, hvis ikke annulleres anmodningen,
og der sendes en ny sms med besked om, at anmodningen er annulleret og at man skal forsgge

igen, samt

at det er DSB S-togs opfattelse, at det tydeligt fremgik af den fremsendte sms, at den manglende

billet alene skyldtes, at klagerens datter ikke reagerede i tide. Endvidere fremgik det, at hun kunne
prgve igen.

BILAG TIL SAGEN:
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Kopi af kontrolafgiften.
Kopi af parternes korrespondance.

ANKENAVNETS BEMARKNINGER:
Retsgrundlaget:

§ 6 i den dageeldende lov om hovedstadsomrédets kollektive persontrafik, som er det oprindelige
lovgrundlag for opkraevning af kontrolafgifter, havde fglgende ordlyd:

§6. Selskabet fastsaetter takster og billetteringssystem for rejser med bus og tog, der alene foretages inden for hovedstadsomradet.
Stk. 2. Selskabet kan fastszette kontrolafgift og ekspeditionsgebyr for passagerer, der ikke foreviser gyldig billet eller kort. Afgift og
gebyr kan inddrives ved udpantning.

Stk. 3. Selskabet kan fastszette regler om pligt for rejsende, der ikke er i besiddelse af gyldig billet eller kort, til pa forlangende at fore-

vise legitimation med henblik pa at fastsld passagerens identitet.

I bemaerkningerne til bestemmelsen fremgdr, at "takst- og billetteringssystemet for S-banerne er
indfgrt for at give passagererne mulighed for hurtig adgang til perroner og tog uden sinkende bil-
letkontrol iszer i myldretid og for at spare veesentlige personaleudgifter, som i modsat fald matte
daekkes gennem ggede billetpriser eller gget skattetilsvar.”

I folge § 4, stk. 3, i bekendtggrelse om kontrolafgifter af 22. september 2006 udstedt i medfgr af
bekendtggrelse af lov om jernbaner § 23 fastszetter jernbanevirksomheden bestemmelser om kon-
trolafgift i forretningsbetingelserne.

Det fremgar af indklagedes forretningsbetingelser, at rejsende ved rejsens begyndelse skal vaere i
besiddelse af gyldig billet eller kort, der gaelder til hele rejsen og selv skal kontrollere, at stemplin-
gen (zonenummer, dato, klokkeslzet m.v.) er korrekt. Hvis man traeffes uden gyldig billet eller kort,
ndr man bliver kontrolleret, skal man betale en kontrolafgift pd 375 eller 750 kr. — afhaengig af
alder.

Det fremgar af den folder, der findes om SMSbilletter, at man skal sende en SMS til 1415 med op-
lysninger om sin rejse, hvorefter man modtager en SMS, som man skal bekraefte ved at skrive JA
til 1415. Den rejsende modtager herefter sin billet. Hvis SMS’en ikke bekraeftes inden for 1 minut,
annulleres bestillingen. P& bagsiden af folderen er anfgrt, at man skal have bekraeftet og modtaget
sin SMSbillet, inden man stiger pa bus, tog eller metro.

Den konkrete sag:

Ifglge DSB S-togs forretningsbestemmelser skal den rejsende veere i besiddelse af gyldig billet eller
kort gaeldende til hele rejsen, inden rejsen pdbegyndes. Dette geelder ogsa ved kgb af sms-
billetter.

Der har i forbindelse med klagerens datters bestilling af SMSbillet vaeret forsinkelser, som ifglge
udskrifterne fra trafikken pa telefonen den pdgeeldende dag medfarte, at modtagelsen af bekraef-
telses-sms skete s& sent hos udbyderen (kl. 18:49), at billetkabet var blevet afbrudt kl. 18:47:43.

Klagerens datter valgte at stige pd S-toget, inden hun modtog en bekraeftelse pa, at kgbet af sms-
billet var gennemfart. Ankenaevnet finder pa den baggrund, og da det ikke alene pa baggrund af
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ét forsgg matte anses for umuligt at kgbe en sms-billet inden rimelig tid, at hun herefter ma baere
risikoen for, at billetkgbet ikke blev gennemfart.

Kgbet blev annulleret, og hun kunne i kontrolsituationen ikke forevise gyldig rejsehjemmel. Kon-
trolafgiften er dermed pdlagt med rette.
Ankenaevnet treeffer herefter fglgende
AFGORELSE:

DSB S-tog er berettiget til at opretholde kravet om klagerens betaling af kontrolafgiften pa 750 kr.
Belgbet skal betales inden 30 dage efter modtagelsen af naervaerende afggrelse.

Da klageren ikke har faet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret ikke, jf. vedtaegterne § 26,
stk. 4, modsaetningsvist.

Hver af parterne kan anlaegge sag ved domstolene om de forhold, som klagen har vedrgrt.
Klageren henvises til at sgge yderligere oplysning om eventuel bistand i forbindelse med sagsan-

laeg pd www.domstol.dk, www.advokatsamfundet.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel
forsikringsretshjzelp.

P& ankenavnets vegne, den 27. juni 2011.

Tine Vuust
Naevnsformand
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